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Commerce
GÉRER UNE RELATION CLIENT  
DIFFICILE

OBJECTIFS :
Faire face à la gestion de relation client difficile.
•	 Identifier les types d’insatisfaction et les profils de

•	 clients difficiles.

•	 Gérer leurs émotions et adopter une posture adaptée.

•	 Employer des techniques de communication pour 
désamorcer les tensions.

•	 Transformer une insatisfaction en opportunité de fidélisation.

 
 
 
 
 
 

PRÉREQUIS & ACCESSIBILITÉ :
Prérequis :
Aucun.

Accessibilité : 
•	 Public : Salariés en contact avec la clientèle (commerciaux, 
assistants commerciaux, artisans, responsables de point de 
vente, SAV, etc.).

•	 Cette formation est accessible aux personnes en situation de 
handicap, merci de consulter notre référent handicap. 
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Méthode pédagogique et encadrement :
Cette formation est animée par un formateur expert dont les compétences techniques, professionnelles et pédagogiques ont été 
validées selon les critères qualité d’Aptitudes 21.

L’animation est composée d’apports théoriques, de mises en situations professionnelles et d’exercices pratiques.

Moyens pédagogiques :
Ordinateurs, logiciels, tableau blanc, vidéo-projecteur, écran.

En fin de formation, vous aurez un accès à la plateforme pédagogique Aptitudes 21 sur laquelle vous pourrez consulter et télécharger 
vos supports de formation.

Modalités d’évaluation des objectifs et des résultats :
L’évaluation des objectifs se fait par le formateur, pendant la formation avec les exercices pratiques, les interactions et les mises en 
situation pratiques.

Le formateur complète un livret d’évaluation selon une grille de compétences précise.
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Comprendre les mécanismes de 
l’insatisfaction client

•	 Identifier les principales causes d’insatisfaction.
•	 Décrypter les attentes et les émotions du client.
•	 Comprendre l’impact de la gestion de l’insatisfaction 

sur l’image de l’entreprise.

Maîtriser sa posture et gérer ses émotions 
face à un client difficile

•	 Gérer son stress et ses émotions en situation de 
tension.

•	 Adopter une posture professionnelle et bienveillante.
•	 Savoir poser ses limites sans dégrader la relation 

client.

Techniques de communication pour 
désamorcer une situation difficile

•	 Utiliser l’écoute active et la reformulation pour 
apaiser un client.

•	 Employer des techniques de communication 
assertive.

•	 Adapter son discours en fonction du profil 
psychologique du client.

 Traiter efficacement une réclamation et 
rétablir la confiance

•	 Suivre une méthode en 4 étapes pour gérer une 
réclamation.

•	 Transformer un client insatisfait en ambassadeur de 
la marque.

•	 Savoir quand et comment proposer une solution ou 
un geste commercial.

Mises en situation et études de cas
•	 Jeux de rôles basés sur des cas réels rencontrés par 

les participants.
•	 Débriefing et identification des bonnes pratiques.
•	 Plan d’action individuel pour améliorer sa gestion de 

la relation client.

Contenu de la formation


